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Abstrak 
 
Tujuan penelitian adalah untuk menganalisis dan merancang sistem yang 
menangani masalah pelaynan kepada pelanggan atau Customer Relationship 
Management (CRM) pada Optik Sinar Baru, dimana analisis dan perancangan ini 
dapat membantu mempermudah dalam percarian data dan kegiatan–kegiatan yang 
ada dalam perusahaan. Metode penulisan skripsi ini adalah metode FAST 
(Framework for the Application of System Techniques) yang terdiri dari metode 
analisis dan metode perancangan. Metode analisis terdiri dari gambaran umum 
perusahaan, prosedur sistem berjalan, analisis permasalahan, analisis kebutuhan, dan 
analisis kelayakan. Metode perancangan terdiri dari rancangan sistem logis, 
rancangan sistem fisik, rancangan program, dan racangan implementasi. Aplikasi ini 
diracangan dengan menggunakan perangkat lunak Microsoft Visual Basic 2008 
sebagai program aplikasinya dan SQL Server 2005 sebagai database. Hasil analisis 
diharapkan mampu membantu dalam pencarian data pelanggan secara detail dan 
mempercepat pelayanan yang terjadi dalam proses transaksi pembelian, penjualan, 
dan persediaan barang serta mempermudah karyawan dalam pelayanan kepada 
pelanggan. 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
 
 
 
 
1.1 Latar Belakang 
 
 CRM merupakan kombinasi dari proses bisnis dan teknologi yang 
tujuannya memahami pelanggan dari berbagai perspektif untuk membedakan 
produk dan jasa secara kompetitif. Dimana CRM  lebih fokus untuk 
memperbaiki tingkat kepuasan pelanggan, meningkatkan loyalitas pelanggan 
dan meningkatkan pendapatan dari pelanggan yang ada, dalam menghadapi 
tingkat persaingan globalisasi. Dalam perusahaan yang bergerak di bidang 
jasa, CRM (Customer Relationship Management) sangat dibutuhkan untuk 
membantu memberikan pelayanan kepada pelanggan. 
 CRM merupakan suatu piranti baru yang memiliki tujuan yang 
berorientasi pada kepuasan pelanggan. Konsep dari CRM ini adalah untuk 
mengenal,mengetahui,dan menggali dari apa yang diharapkan dari seorang 
pelanggan atau konsumen dari perusahaan. CRM dapat di bagi ke dalam  tiga 
jenis yaitu : CRM berbasis sms merupakan salah satu bentuk pelayanan 
perusahaan kepada pelanggan dalam kemudahan mendapatkan informasi 
terbaru dari perusahaan kepada pelanggan, CRM berbasis web  merupakan 
salah satu aplikasi dari pelayanan kolaborasi termasuk e-mail, e-communities, 
  
publikasi personal dan alat lainnya yang sejenis yang di rancang untuk 
memfasilitasi interkasi antara pelanggan dengan perusahaan, CRM berbasis 
desktop merupakan salah satu jenis CRM yang di peroleh dari operasional  
CRM dengan memanfaatkan tools dan software untuk mendapatkan 
pemahaman yang lebih baik tentang perilaku pelanggan oleh karyawan. 
Optik Sinar Baru merupakan salah satu perusahaan yang bergerak 
dibidang jasa penjualan lensa, frame kacamata,dan service pembuatan 
kacamata yang dalam proses pembuatannya melalui beberapa tahapan dalam 
proses pembuatan, dimana karyawan kurang mendapatkan informasi dari 
history pelanggan dalam proses pembuatan kacamata. Ini disebabkan oleh 
kurangnya kelengkapan history tentang pelanggan secara detail, baik itu 
pelanggan tetap maupun yang datang berkunjung. 
Penulis membuat CRM berbasis desktop untuk mempermudah 
karyawan dalam proses pelayanan kepada pelanggan sehingga proses 
pelayanan lebih cepat, adapun judul yang di ambil penulis dalam pembuatan 
skripsi “ANALISIS DAN PERANCANGAN SISTEM INFORMASI 
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENET PADA OPTIK SINAR 
BARU” 
 
 
  
1.2 Perumusan Masalah 
Terdapat beberapa permasalahan secara umum yang ada pada Optik 
Sinar Baru antar lain seperti berikut ini. 
1. Kurangnya kelengkapan history tentang pelanggan secara detail, 
dalam proses pelayanan oleh karyawan. 
2. Karyawan tidak dapat mengetahui dengan pasti kapan dapat 
memberi tahu kepada pelanggan batas waktu untuk melakukan 
pengecekan mata kembali. 
 
1.3 Ruang Lingkup 
 Agar penulisan skripsi ini lebih terarah, maka penulis membatasi 
lingkup pada pembahasan, analisis dan perancangan sistem informasi hanya 
pada : 
a. Yang akan di buat dengan aplikasi visual basic 2008. 
b. Fasilitas yang disediakan pada aplikasi berupa reminder, yang akan 
membantu karyawan dalam pengecekan data pelanggan. 
c. Proses pemesanan,penginformasian produk baru dan diskon produk. 
 
 
  
1.4 Tujuan dan Manfaat  
Tujuan 
1. Mempermudah Karyawan dalam melayani kebutuhan Pelanggan 
sesuai dengan keinginan dari Pelanggan dalam proses pelayanan dari 
history pelanggan. 
2. Memberikan kemudahan bagi karyawan untuk mengetahui pelanggan 
–pelanggan yang biasa membeli produk agar dapat melayani dengan 
baik sehingga pelanggan berminat membeli.  
Manfaat  
1. Memberikan pelayanan kepada pelanggan sehingga pelanggan puas 
agar dapat kembali lagi. 
2. Untuk memberikan pelayanan terbaik dan menghemat waktu 
pelayanan kepada pelanggan. 
 
 
1.5 Metodologi 
 
Metodologi yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah 
metode metodologi FAST (Framework for the Application of System 
Technique). Dimana tahapan yang ada didalam metode FAST sebagai berikut: 
1. Scope definition phase 
Fase ini merupakan tahap awal penulis dalam melakukan penelitian 
pada Optik sinar baru palembang, dimana tahap awal ini di dukung 
dengan kerangka PIECES dan metode pengumpulan data. Kerangka 
  
PIECES digunakan untuk mengkategorisasikan permasalahn yang ada. 
Metode pengumpulan data yang penulis gunakan meliputi 4 metode, 
yaitu : 
a. Wawancara 
 Wawancara dilakukan secara langsung kepada pihak yang 
terkait saat melakukan penelitian di Optik sinar baru palembang. 
b. Observasi 
 Studi melakukan pengumpulan data yang dilakukan dengan 
mengamati langsung terhadap lingkungan yang ada pada optik sinar 
baru. 
c. Literatur 
 Studi literatur, dengan mengumpulkan bahan–bahan berupa 
teori, dengan cara mempelajari buku–buku ilmiah yang berhubungan 
dengan penulisan laporan skripsi.  
d. Dokumentasi 
 Mengumpulkan data yang berasal dari dokumen–dokumen 
pada Optik sinar baru. 
2.  Problem analysis phase 
Pada tahapan ini dilakukan pembelajaran dan pemahaman bidang 
masalah dengan menganalisis secara menyeluruh masalah yang ada di 
Optik sinar baru dengan menggunakan PIECES (Performance 
  
Information Economy Control Efficiency Service), pernyataan masalah, 
dan matrik sebab-akibat. 
3. Requirement analysis phase 
 Pada tahapan ini dilakukan untuk memahami masalah dengan 
menggunakan tools seperti use case dan candidate system matrix.   
4.  Decision analysis phase 
 Pada tahapan ini bertujuan untuk melakukan identifikasi terhadap 
beberapa kandidat dari solusi yang akan diajukan, menganalisis 
kelayakan kandidat-kandidat tersebut serta merekomendasikan kandidat 
yang layak sebagai solusi dari sistem dengan menggunakan alat 
feasibility analysis matrix dan cost benefit analysis. 
5. Design phase 
 Tahapan ini bertujuan untuk mendokumentasikan rancangan sistem 
yang akan diusulkan dengan menggunakan DFD logis, DFD sistem, 
ERD dan flowchart. 
6. Construction phase 
 Tahapan ini membuat sistem ke dalam bentuk program aplikasi 
dengan menggunakan visual basic, SQL, dan MySQL. 
 
  
1.6 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan ini dimaksud untuk memberikan gambaran 
mengenai bab-bab yang akan penulis susun dalam laporan skripsi adalah 
sebagai berikut ini. 
BAB 1  PENDAHULUAN 
Bab ini merupakan pendahuluan yang mencakup uraian tentang latar 
belakang, rumusan masalah, ruang lingkup, tujuan dan manfaat, 
metodologi penulisan dan sistematika penulisan. 
BAB 2  LANDASAN TEORI 
Bab ini menguraikan tentang teori umum seperti konsep sistem yang 
meliputi karakteristik customer relationship management dan 
klasifikasi sistem, konsep informasi, konsep pengembangan sistem, 
metodologi pengembangan sistem, analisis sistem, perancangan 
sistem, basis data, pemodelan dalam pengembangan sistem, serta alat 
bantu pengembangan sistem. 
BAB 3  ANALISIS SISTEM YANG BERJALAN  
Dalam bab ini penulis akan menguraikan tentang gambaran umum 
perusahaan yang meliputi struktur organisasi serta tugas dan 
wewenang pengelola perusahaan, prosedur sistem yang berjalan, 
analisis permasalahan, analisis kebutuhan, dan analisis kelayakan. 
  
BAB 4  RANCANGAN SISTEM 
Bab ini menjelaskan tentang rancangan sistem logis dan rancangan 
sistem fisik yang mencakup model proses diantaranya diagram 
konteks, diagram dekomposisi, diagram aliran data kejadian, diagram 
aliran data subsistem dan sistem, dan model data ERD. Pada 
rancangan sistem program terdiri dari logika program, rancangan 
antar muka, rancangan keluaran berupa laporan. 
BAB 5  PENUTUP 
Bab ini menjelaskan secara singkat tentang kesimpulan dan saran 
yang merupakan bagian akhir dari penulisan skripsi 
 
  
 BAB 5 
PENUTUP 
 
 
 
 
 
5.1 Kesimpulan 
Dari Penulisan skripsi yang dilakukan oleh penulis mengenai CRM  pada 
Optik Sinar Baru Palembang, maka penulis menyimpulkan beberapa 
kesimpulan yang dapat di peroleh dari hasil telah dibuat antara lain : 
1. Pada Fitur-fitur CRM yang dikembangkan terdapat beberapa fitur yang 
sangat mendukung didalam proses pelayanan kepada pelanggan antara lain 
dengan adanya fasilitas pencarian data pelanggan secara lengkap pada  
sistem, grafik penjualan yang dapat dilihat secara jelas, diharapkan 
mempermudah karyawan dalam melayani konsumen. 
2. Dengan ada CRM berbasis deskstop pada perusahaan yang telah tersusun 
dalam database,maka proses pengecekan garansi yang biasanya dilakukan 
secara manual dapat di akses lebih cepat dengan melihat masa garansi yang 
telah disimpan pada database. 
 
5.2 Saran 
Saran yang dapat diberikan sehubungan dengan penulisan dan untuk 
dapat menunjang keberhasilan Sistem Analisis dan Perancangan CRM Berbasis 
Desktop pada Optik Sinar Baru Palembang antara lain sebagai berikut ini. 
  
 
1. Optik Sinar Baru Palembang disarankan untuk menggunakan sistem 
Analisis dan Perancangan CRM Berbasis Desktop ini untuk meningkatkan 
kinerja perusahaan. 
2. Perlunya pelatihan bagi karyawan agar dapat mengoperasikan sistem ini 
dengan baik dan lancar. 
3. Melakukan back-up data secara berkala untuk meminimalisasikan 
kemungkinan hilangnya data dari kejadian-kejadian yang tidak diharapkan. 
4. Melakukan pemeliharaan secara berkala untuk perangkat keras (hardware). 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
